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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo: Determinar las caracteristicas de la competitividad
como factor relevante en la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro veterinaria, Jiron José Olaya, ciudad de Chimbote, 2019. El disefio fue no
experimental—transversal-descriptivo. Se utiliz6 una poblacién y muestra de 9 micro y pequefias
empresas aplicandoles un cuestionario de 20 preguntas a través de la técnica encuesta obteniendo
los siguientes resultados: EI 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen
de 31 a 50 afios de edad, el 55.56% son género masculino, el 77.78% son administradores. EI 77.78%

de las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a méas en el rubro, el 88.89% posee de 1 a 5
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trabajadores, el 66.67% se crearon para generar ganancias. El 100% conocen el termino
competitividad como factor relevante de la gestion de calidad, el 100% afirma que la gestion de
calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% conoce sus principales competidores.
Esto concluye que: Las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas adultas, de sexo
masculino, ocupando el cargo de administradores. Tienen dentro del rubro més de 7 afios, de 1 a 5
trabajadores y fueron creados para generar ganancias. Conocen el termino competitividad como
factor relevante de la gestion de calidad, la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento

del negocio y conocen sus principales competidores.

Palabras Clave: Competitividad, gestion de calidad y micro y pequefias empresas.

ABSTRACT

The objective of this research was to determine the characteristics of competitiveness as a
relevant factor in quality management and improvement plan in micro and small enterprises in the
service sector, veterinary category, Jiron Jose Olaya, city of Chimbote, 2019. The design was
nonexperimental-transversal-descriptive. We used a population and sample of 9 micro and small
enterprises applying a questionnaire of 20 questions through the survey technique obtaining the
following results: 55.56% of the representatives of micro and small enterprises are from 31 to 50
years of age, 55.56% are male gender, 77.78% are administrators. 77.78% of micro and small
enterprises have 7 years or more in the item, 88.89% have 1 to 5 workers, 66.67% were created to
generate profits. 100% know the term competitiveness as a relevant factor of quality management,
100% say that quality management contributes to improving business performance, 100% know
their main competitors. This concludes that: Micro and small enterprises are run by male adults

who are administrators. They have more than 7 years, from 1 to 5 workers and were created to
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generate profits. They know the term competitiveness as a relevant factor of quality management,
quality management contributes to improve business performance and they know their main

competitors.

Keysword: Competitiveness, quality management and micro and small enterprises.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad las micro y pequefias empresas (MyPE) en el Peru son de vital importancia para
la economia de nuestro pais. Segun el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo, tienen una
gran significacion por que aportan con un 40% al PBI, y con un 80% de la oferta laboral, sin contar
con el autoempleo que genera. (Sanchez, 2014).

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el Per( existen 2 millones
332 mil 218 de empresas de las cuales mas del 95% estan en el regimen MyPE. De acuerdo con el
reporte anual Doing Business del Banco Mundial, el Pert ocupo el puesto 51 de 190 economias en
el pilar proteccion de los inversionistas minoritarios. Es importante reconocer la importancia de las
MyPE para la dindmica econdmica del Perd, dada su alta tasa de concentracion y alto grado de
correlacion con el emprendimiento. (Norefia, 2019).

Pero a pesar de su importancia muchas de las MyPE tienen problemas de Competitividad porque
la mayoria de estas son dirigidas por personas que no estan capacitadas llevando a cabo un mal
manejo de su empresa lo cual genera un problema muy grave para su desarrollo. Pero este problema

no solo es a nivel nacional sino también internacional. Por mencionar:

En Europa, existe un alto grado de competencia entre las empresas debido a la crisis que sucede
actualmente, por ende, implementaron un modelo muy importante "EFQM" el cual esta apto para
mejorar la calidad y competitividad de las PYMES. Ello esta orientado a mejorar la calidad de sus
productos y servicios, brindando una mayor ventaja competitiva de las organizaciones mediante la
gestion de calidad como estrategia organizacional. Este modelo implementado enfoca a la calidad
como presencia fundamental para lograr una mayor eficiencia en sus productos y servicios para
impulsar el desarrollo dela productividad. (Actualidad empresa, 2014). En Espafia, se muestra un
escaso numero de empresas y emprendedores los cuales no proporciona un buen incremento en
desarrollarse competitivamente, posicionandose como una empresa eficiente que apuesta por la
gestion de calidad. Ante ello se implanta un sistema de calidad el cual respalda un aumento de
satisfaccion en los clientes generando una ventaja competitiva frente a los demas, colocandolo en
un proceso de mejora continua. El sistema de gestion de calidad se basa en integrarse en los
procesos de la organizacion operando como clave de preparacion para un constante cambio, dando

como resultado la satisfaccion de un cliente. (Camara de Comercio de Espafia, 2017).



En Asia, se vive un alto crecimiento econdmico debido al aporte de 9 paises los cuales han sido
de mucha ayuda para su desarrollo como potencia mundial, ademas de ello se dice que quien
domine la region asiatica domina el mundo ya que existe una fuerte competitividad entre ellos por
ser el mejor. Existe muchas razones las cuales hacen que Asia posea un dinamismo y crecimiento
econdémico entre ellas: facil acceso para exportar sus productos, aprovechamiento de tecnologias
que provienen del exterior, aumento de capacidad laboral empezando por una educacion de calidad.
(Rodriguez, 2015). En Japdn, existe un método creado el cual se esta aplicando para mejorar su
productividad. "Kaizen" es el hoy en dia considerado la clave de la competitividad en las empresas
japonesas donde el resultado es mejorar la gestion de un lugar agradable para laborar, saber utilizar
los recursos necesarios y sobre todo anticiparse a sucesos los cuales puedan ocurrir. El centro de
interés de este método es: hacerlo mejor, fabricarlo mejor, mejorarlo aun si no esta roto o
defectuoso, porque si no lo hacemos no podemos competir contra aquellos que, si lo hacen, esto
nos explica cémo debemos aplicar una mejor gestion de calidad empresarial para ser mas

competitivos que los demas y sobre todo marcar la diferencia. (Mopyme, 2019).

En América Latina, el 90% de las Pymes representan el generador de trabajo y solo una cuarta
parte al PBI. Las pymes Latinoamericanas estan enfocadas en diferentes sectores productivos lo
cual hace que se desarrolle y diferencie en cada uno de ellos. Actualmente afrontan diferentes
desafios para su desarrollo tales como: baja productividad, falta de competitividad y eficacia, alta
informalidad laboral y una baja calidad de empleo. El director del CAF (Banco de Desarrollo de
América Latina) indica que los paises latinoamericanos deberian aplicar una gestion que fomente
la innovacion y mejore el capital humano. (Banco de Desarrollo de América Latina, 2018). En
México, utilizan un modelo nacional de MyPE donde establecen pautas de gestion para establecer
un modelo de negocio innovador apoyado de estrategias empresariales con la finalidad que
alcancen sus objetivos y logren su sustentabilidad. Este pretende aprovechar las capacidades y
recursos para lograr ser competitivos y buscar potenciar una buena gestion. Para llegar a esto es
necesario tomar en cuenta puntos importantes como: liderazgo estratégico, calidad de la operacion
e impulso a la innovacién. (ISOTools, 2012) . En Colombia, tiene muchas oportunidades para
mejorar su competitividad ya que se basa en tres indicadores importantes como: capacidad para
integrarse, capacidad de innovar y flexibilidad para adaptarse a mercados mejorando sus productos
que van a ofrecer. El principal factor que ha generado una fuerte decaida en el pais colombiano es

la innovacidn ya que no esta apto para utilizar herramientas competitivas las cuales mejoren su



desarrollo frente al mercado. Pero a pesar de realizar un analisis sobre su decaida se identific6 dos
pilares importantes que llevarian a cabo mejoras para ellos. La sofisticacion e innovacion son los
pilares que deben fortalecer adecuando una gestion de calidad delegando elementos de innovacion
para alcanzar niveles de competitividad empresarial. (Montoya, Montoya y Castellanos, 2010). En
Ecuador, las PYMES representa el 95% unidades productivas generando empleos y capacidad para
adaptarse frente a los cambios empresariales. No obstante, tienen una limitada tecnologia para
elaborar sus productos, poca capacitacion a su personal, equipamiento inadecuado, limitada
capacidad para exportar sus productos a causa del escaso conocimiento que tienen sobre las
normativas de calidad implementadas en otros paises que restringen su competitividad. (Quifionez,
2012). En Brasil, existe una institucion desde 1972 la cual fue creada con el propoésito de brindar
ayuda necesaria a las MyPE estimulando un espiritu emprendedor. EI SEBRAE (Servicio Brasilefio
de Apoyo a las Micro y Pequefias Empresas) constituye que las empresas deberian tener un
ambiente méas competitivo donde demuestren sus fortalezas. Ello sefiala a transformar la vida de
las personas promoviendo un desarrollo sustentable comprometido con la construccion de un mejor
pais, para ello consideran como herramienta principal un Sistema de informacion de gestidn
estratégica apoyando a tomar mejores decisiones estratégicas para cada proyecto. (Organizacion
Internacional del Trabajo, 2019). En Chile, las PYMES requieren de instrumentos que les permita
aumentar su cartera de clientes, asi como demostrar una buena gestion de calidad en sus productos
y servicios. La certificacion NCH2909 es un estandar de calidad empleado en Chile que mejora la
continuidad de los negocios ofreciendo una mejora en sus procesos, administrando mejor los
recursos y utilizando sistemas de gestion de calidad para volverlos mas competitivos. (Applus
certification, 2018). En Venezuela, no se puede dejar pasar por alto los actuales escenarios
empresariales que se vive donde la calidad y productividad son requisitos indispensables para
permanecer en el mercado competitivo. A pesar de ello las organizaciones venezolanas no utilizan
el conocimiento y aprendizaje organizacional para promover ventajas competitivas. (Acosta,
2018). En Perd, muestran un modelo de gestion integral de la MIPYME donde establece una

gestion de productos y servicios con un enfoque estratégico orientando la satisfaccion del cliente.

Esta herramienta de calidad permite que la MIPYME avance progresivamente promoviendo la

competitividad de las empresas. (Ganamas, 2019).

En la Region de Ancash, se presenta una dificultad en la gestion empresarial en lo cual involucra

muchos puntos de vital importancia para desarrollar mejor las expectativas empresariales. Dentro
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de ello hay una escasa capacitacion a los emprendedores que les evita tener capacidad competitiva

limitandolos en el desarrollo empresarial. (Vasquez y Leoén, 2014).

En Chimbote, donde se desarrolla el estudio de investigacion existen MyPE al cuidado de
mascotas denominada Veterinaria, pero se desconoce si estas MyPE aplican herramientas de
gestion de calidad para deducir si son competitivas o no, si se diferencian de las demas empresas
de su rubro mostrando un desarrollo de ellos mismos. Por lo que se plante6 la siguiente pregunta
de investigacion: ¢Cuales son las caracteristicas de la Competitividad como factor relevante en la
Gestion de Calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

veterinaria, Jiron José Olaya, Chimbote, 2019?

Para responder la pregunta del problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Determinar las caracteristicas de la Competitividad como factor relevante en la gestién de calidad
y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinaria, Jirén José
Olaya, ciudad de Chimbote, 2019.

Para llevar a cabo el objetivo general se ha planteado los siguientes objetivos especificos:
Describir las caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector
servicio, rubro veterinaria, Jirdbn José Olaya, ciudad de Chimbote, 2019. Describir las
caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinaria, Jiron José
Olaya, ciudad de Chimbote, 2019. Describir las caracteristicas de la Competitividad como factor
relevante en la Gestion de Calidad en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
veterinaria, Jiron José Olaya, ciudad de Chimbote, 2019. Elaborar un plan de mejora a los

resultados de la investigacion.

El trabajo de investigacion se justifica porque permitira conocer las principales caracteristicas
en las micro y pequefias empresas sobre la competitividad como factor relevante de la gestién de
calidad en el ambito de estudio. Permitiendo adquirir conocimientos sobre competitividad,
objetivos de la competitividad, tipos y herramientas de la competitividad; para que puedan ser
utilizadas dentro de las micro y pequefias empresas, a su vez esto permitird que los representantes
puedan tomar decisiones llevando a cabo la aplicacion de nuevas técnicas de gestion de calidad lo
cual mejorara su desarrollo en un mercado donde la competencia esta en un grado alto de

permanencia para emprendedores. Finalmente, el trabajo de investigacion se justifica porque



servira como base para otros estudios similares dentro del &ambito geografico de la region y el pais,

ayudando a obtener mayor informacion para nuevos proyectos.

En el presente estudio se utiliz6 como disefio de investigacién no experimental - transversal
descriptivo. Se utilizé una poblacion de 9 micro y pequefias empresas y una muestra de 9 micro y
pequefias empresas aplicandoles un cuestionario conformado por 20 preguntas a través de la técnica
encuesta obteniendo los siguientes resultados: El 55.56% de los representantes de las micro y
pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios de edad, el 55.56% son género masculino, el 77.78%
son administradores. EIl 77.78% de las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a mas en el
rubro, el 88.89% posee de 1 a 5 trabajadores, el 66.67% se crearon para generar ganancias. El 100%
conocen el termino competitividad como factor relevante de la gestion de calidad, el 100% afirma
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, el 100% conoce sus

principales competidores.

Esto concluye que: Las micro y pequefias empresas son dirigidas por personas adultas, de sexo
masculino, ocupando el cargo de administradores. Tienen dentro del rubro mas de 7 afios, de 1 a5
trabajadores y fueron creados para generar ganancias. Conocen el termino competitividad como
factor relevante de la gestion de calidad, la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento
del negocio y conocen sus principales competidores.

Il. REVISION DE LITERATURA

Al no existir trabajos de investigacidn similar al que se esta desarrollando se procedi6 a utilizar

antecedentes con la misma variable y sector, pero de diferente rubro.



2.1 Antecedentes:

Avalo (2018) en su estudio Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las
mype del sector servicio rubro hospedajes en el Cercado de Tumbes, 2018. Que tuvo como objetivo
general: Determinar las caracteristicas de la competitividad y gestion de calidad de las mype del
sector servicio rubro hospedajes en el cercado de tumbes, 2018. El tipo de investigacion fue
descriptivo, con un disefio de investigacidén no experimental — descriptivo de corte transversal, con
una poblacion y muestra de 68 clientes, se utilizd la técnica de la encuesta con un instrumento
cuestionario. Llego a los siguientes resultados: EI 100% considera que los Hospedajes son
competitivos por la calidad de los servicios y la atencion que ofrecen, el 81% considera que el
personal es ético al momento que brinda la orientacion, el 91% consideran que si se implementan
nuevos servicios, el 91% consideran que la gerencia de los Hospedajes si viven haciendo esfuerzos
por mejorar los servicios que brindan, el 71% consideran que el Hospedaje si se diferencia de su
competencia por que es mucho mas innovador, el 93% consideran que si son atendidos con calidad
y que le demuestran eficiencia en su atenciéon, el 90% consideran que el personal del Hospedaje si
se encuentran bien capacitados para brindar una atencion de calidad, el 81% consideran que el
Hospedaje si tiene una cultura de mejora continua en la prestacion de sus servicios de atencion al
cliente, el 93% consideran que en el Hospedaje si mantienen un proceso de actividades de
desempefio de la manera mas eficiente para una mejor atencion, el 100% consideran que en el
Hospedaje si se deben llevar a cabo auditoria, para llegar a las necesidades reales e innovadoras de
los clientes, el 100% consideran que si es importante la publicidad de los hospedajes a través de
las paginas de internet, el 93% consideran que si le entregaron las politicas de calidad, para cumplir
con las normas de seguridad, el 74% consideran que el Hospedaje si deberia tener su ciclo de
evaluacién segun sus politicas y planes de calidad, el 100% consideran que la percepcién de la
calidad si se relaciona a los elementos de seguridad con el nivel de satisfaccion esperada de los
clientes en el Hospedaje, el 100% consideran que el servicio si se adapta y satisface perfectamente
sus necesidades como cliente, el 100% considera que el precio del servicio si son mas aceptables
que, de los otros hospedajes de competencia, el 100% consideran que si se le da atencion,
consideracién y amabilidad por parte del personal, el 100% consideran que los reclamos y
sugerencia de los clientes si son atendidos inmediatamente. Se concluye que: Los clientes del rubro
Hospedajes se identificd que estan tomando mucho énfasis en los factores de la competitividad,
porque es lo mas importante al momento de la calidad del servicio, en donde cuenta con un proceso

mediante un sistema de organizacion, contando con valores éticos e implementacion de nuevos
6



servicios para la satisfaccion del cliente, asi mismo muestran una dindmica para mejorar el servicio
a los usuarios. Las caracteristicas de los criterios de la competitividad hoy en dia son muy exigentes
por parte de los usuarios modernos, en cuanto a una mejora continua, llevando a cabo una auditoria
para llegar asi a las necesidades reales del cliente, para eso debe contar con personal capacitado,
tener criterios de eficiencia para una mejor atencion, con beneficios de calidad y que el personal
brinde informacion necesaria a los usuarios. Las politicas de calidad que utilizan las MyPE del
Rubro Hospedajes en Tumbes cumplen con las normas, y mostrando equidad, evaluando planes de
calidad, y poder asi contactar algun problema en el Hospedajes que puedan responder a sus
demandas, para una mejor satisfaccion al cliente. La satisfaccion al cliente los Hospedajes si se
adaptan perfectamente a las necesidades de los usuarios y que sus reclamos por parte de los clientes
si son atendidos inmediatamente cual hace que puedan satisfacer sus necesidades.

Guerrero (2018) en su estudio Caracterizacion de la competitividad y gestion de calidad de las
mype del sector servicio rubro distribuidoras de venta de celulares en el Cercado de Tumbes, 2018.
Que tuvo como objetivo general: Determinar la caracterizacion de la competitividad y gestion de
calidad de las MYPE, sector servicio rubro distribuidoras de venta de celulares en el cercado de
Tumbes, 2018. El tipo de investigacion fue descriptivo, con un disefio de investigacion no
experimental — descriptivo de corte transversal, con una poblacion y muestra de 68 clientes, se
utilizo la técnica de la encuesta con un instrumento cuestionario. Llego a los siguientes resultados:
El 97% manifiesta que si, la empresa ofrece productos (celulares) novedosos, el 85% manifiesta
que si, que la empresa le ofrece opciones de compra de equipos de acuerdo a sus posibilidades, el
85% manifiesta que si, considera que la empresa estd comprometida competitivamente, el 84%
manifiesta que si, considera que la empresa es generadora de valor empresarial por sus gran
aceptacion en el mercado, el 79 % manifiesta que si, considera que las distribuidoras ofrecen
precios competitivos a nivel del mercado, el. 100% manifiesta que si el personal de ventas muestra
asertividad al momento de la atencion al cliente, el 100% manifiesta que si, el personal de ventas
le informa correctamente respecto a los equipos y sus caracteristicas, el 100% manifiesta que si, el
personal muestra cordialidad en la atencién, el 100% manifiesta que si, el personal es comunicativo
y respetuoso al momento de realizar la venta, el 68% manifiesta que si, el personal ofrece
soluciones ante cualquier controversia, el 96% manifiesta que si, que las distribuidoras cubren cada
una de sus necesidades de compra, el 96% manifiesta que si, considera que las distribuidoras
ofrecen una adecuada calidad en atencion al cliente. Se concluye que: Se describio las

caracteristicas de los productos competitivos que manejan la empresa MYPE de celulares,
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concluyendo que ofrecen productos novedosos, son generadoras de valor agregado a sus productos,
estdn comprometidas competitivamente para abastecer y brindar servicio competitivo y generar
valor en el mercado. Se conocio las caracteristicas de los precios competitivos que manejan la
empresa MYPE de celulares. Se determino que las estrategias de orientacion al cliente que manejan
las empresas MYPE de celulares, concluyendo que el personal de ventas muestra asertividad al
momento de la atencién al cliente, el personal de ventas informa correctamente respecto a los
equipos y sus caracteristicas, por consiguiente, el personal muestra cordialidad en la atencidn, el
personal es comunicativo y respetuoso al momento de realizar la venta. Se identifico las
caracteristicas de satisfaccion del cliente concluyendo que las distribuidoras cumplen con los
servicios que ofrecen; de otro lado cumplen con satisfacer las necesidades, brindan una buena
calidad de atencién al cliente y la mayoria estan dispuestos a solucionar cualquier controversia.
Rodriguez (2016) en su estudio Caracterizacién de la gestion de calidad y competitividad de las
mype en los servicios de venta de electrodomésticos en el distrito de Juanjui, afio 2016. Que tuvo
como objetivo general: Conocer caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de las
MYPE en los servicios de venta de electrodomésticos en el Distrito de Juanjui afio 2016. El tipo de
investigacion fue descriptivo, con un disefio de investigacion no experimental — transversal -
descriptivo, con una poblacidn de 8 mype y muestra de 6 mype, se utilizo la técnica de la encuesta
con un instrumento cuestionario. Llego a los siguientes resultados: EI 66.7% tienen de 31 a 50 afios,
el 83.3% son de Sexo Masculino, el 66.7% de los representantes de las MYPE tienen instruccion
superior universitaria, EI 66.7% es Lic. Administracion, EI 50.0% de las MYPE tienen entre 4 a 6
afios en el mercado, el 100.0% de las Mype afirma que la empresa se cre6 para generar ganancias,
el 100.0% tienen menor de 10 trabajadores permanentes y el 100.0% encuestado muestra menor de
10 trabajadores eventuales, el 100.0% de las M'YPE afirma que su empresa tiene un plan estratégico
que ayuda a sus trabajadores poderse desarrollar en la empresa, el 100.0% si conoce el término de
competitividad y cree que su empresa es competitiva, el 100.0% de las MYPE afirma que conoce
a sus principales competidores, el 100.0% afirma que ha mejorado la infraestructura de su empresa
en los dltimos afios, el 100% es competitiva su empresa por los precios bajos que da sus
electrodomésticos, el 100.0% de las MYPE afirma que La Gestion de Calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio, el 66.7% de las MYPE usa la técnica de Benchmarking, este resultado
demuestra un proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra los competidores,
el 83.3% de las MYPE manifiesta que la dificultad del personal es por la poca iniciativa que pueden

tener al momento de trabajar, el 66.7% de las MYPE utiliza la técnica de escala de puntuaciones,
8



el 100% de las MYPE afirma que la capacitacion le ayudara a realizar una gestion de calidad en su
empresa. Se concluye que: La mayoria de los Representantes de las MYPE del sector Comercial
de venta de electrodomésticos del Distrito de Juanjui tienen de 31 a 50 afios de edad, son de Sexo
Masculino, tienen instruccion superior universitaria y son Lic. Administracion. La mitad de las
MYPE del sector Comercial de venta de electrodomésticos del Distrito de Juanjui tienen entre 4 a
6 afnos en el mercado. El total de las MYPE, se cre0 para generar ganancias, tienen menor de 10
trabajadores permanentes y menor de 10 trabajadores eventuales. El Total de las MYPE del sector
Comercial de venta de electrodomésticos del Distrito de Juanjui afirma que su empresa tiene un
plan estratégico, si conoce el término de competitividad, cree que su empresa es competitiva,
conoce a sus principales competidores, ha mejorado la infraestructura de su empresa en los tltimos
afios y que es competitiva su empresa por los precios bajos que da sus electrodomesticos. EI Total
de las MYPE del sector Comercial de venta de electrodomésticos el Distrito de Juanjui afirma que
La Gestion de Calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. La mayoria de las MYPE
usa la técnica de Benchmarking, la dificultad del personal es por la poca iniciativa que pueden tener
al momento de trabajar, utiliza la técnica de escala de puntuaciones. El Total de las MYPE afirma
que la capacitacion le ayudara a realizar una gestion de calidad en su empresa.

Estrada (2017) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las
mype del sector servicio rubro transporte terrestre en el la Provincia de Leoncio Prado periodo
2017. Que tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y
competitividad en las MYPE Sector servicios Rubro transporte terrestre de la provincia de Leoncio
Prado, afio 2017. El tipo de investigacion fue descriptivo, con un disefio de investigacion no
experimental — descriptivo, con una poblacion de 20 mype y muestra de 15 mype, se utiliz6 la
técnica de la observacién y encuesta con un instrumento software estadistico. Llego a los siguientes
resultados: El rango de edad es de 36 — 50, el grado de instruccion para la investigacion es del nivel
secundario en un 40%, el 87% de los representantes de las MYPE encuestados afirma que su
servicio estd de acuerdo a las necesidades del cliente, en la presente investigacion si utilizan los
documentos de gestion tal como el plan estratégico en un 80%, y constantemente evalGan la
satisfaccion de los cliente dando el resultado en 67% que estan satisfechos los clientes, en relacion
al conocimiento del termino de competitividad el 93% responden que si conocen. El significado
para la competencia es valido el que conozcan para dar un mejor servicio, y que demuestran que el
proceso de pago es rapido y sin errores, en cuanto a las consultas o reclamos de los clientes con

mayor frecuencia solucionan y dan una mejor atencion a los clientes para que luego sigan utilizando
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nuestro servicio como empresa de transporte, y sobre el asesoramiento al cliente en un 100% son
asesorados por nuestros trabajadores de la empresa. Se concluye que: Las edades de los
representantes legales son de personas adultas, la relacién que tienen en las tomas de decisiones
son acertadas ya que estan en la edad de 36 a 50 afios de edad. En el género, se observa que es el
sexo masculino son la gran mayoria quienes dirigen las empresas en este rubro de este tipo de sexo.
El grado de estudios en su gran mayoria es de educacion secundaria, ya que en este rubro no
necesitan tener grados superiores. Con respecto a la gestion de calidad se demuestra que en su gran
mayoria estan de acuerdo con la necesidad del cliente de los tres documentos de gestion, escogieron
el plan estratégico, en la implementacion de la empresa en su gran mayoria son implementadas, en
cuanto a la evaluacion de satisfaccion un gran numero dijeron que si. En su gran mayoria de los
encuestados conocen el término de competitividad y asesoran en su totalidad al cliente y con mayor
frecuencia responden a sus consultas o reclamos.

Araujo (2017) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de las
mype en el sector servicio rubro hoteles en la provincia de Leoncio Prado periodo — 2017. Que
tuvo como objetivo general: Conocer las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad
de las mype en el sector servicio rubro hoteles en la Provincia de Leoncio Prado periodo — 2017.
El tipo de investigacion fue aplicado, con un disefio de investigacién no experimental — transversal
- descriptivo, con una poblacion de 31 mype y muestra de 14 mype, se utiliz la técnica de la
encuesta con un instrumento cuestionario. Llego a los siguientes resultados: EI 43% tienen edades
entre 36 a 50 afos, el 71% son masculinos, el 50% tiene educacion secundaria, el 50% no realiza
capacitacion a su personal para mejorar la calidad de atencion al cliente, el 57% cuentan con un
plan de trabajo, el 50% realiza mantenimiento cada afo, el 50% manifiestan que el grado de
satisfaccion es de manera regular, el 57% de los clientes no son fieles a los servicios prestados por
las MYPE. Se concluye que: La mayoria de los representantes legales de las MYPE, sector servicio
rubro hoteles tienen edades entre 36 a 50 afios, por lo tanto, estan con toda la vitalidad para conducir
su negocio de manera responsable. Predomina el género masculino y con grado de instruccion
secundaria, lo que implica que con este nivel educativo optaron por emprender el negocio en el
rubro hoteles. Respecto a la Gestion de Calidad, la mayoria de las MYPE no realiza capacitacion a
su personal para mejorar la calidad de atencién al cliente, por lo tanto, en la mayoria de los hoteles
los servicios son deficientes. Los documentos de gestion que usan para mejorar la calidad del
servicio, son en su mayoria el plan de trabajo, también cuentan con plan estratégico, muy pocos

cuentan con documentos de estudios de mercados, sabiendo que este Ultimo es un proceso
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sistematico de datos acerca de los clientes y competidores, a partir de ello tomar decisiones
acertadas en cuanto a calidad del servicio. Las MYPE sector servicio rubro hoteles en la provincia
de Leoncio Prado en su mayoria realizan el mantenimiento de su infraestructura cada afo, esto es
importante para evitar ciertos riesgos de los clientes, muy pocos hacen el mantenimiento cada
medio afio. Gran parte de los hoteles implementan la innovacion tecnologica de acuerdo a la
exigencia de los clientes, lo que permite ser una MYPE competitiva. Los hoteles tienen gran
acogida durante los meses de Junio y Julio, esto se justifica por las fiestas tradicionales de San Juan
y fiestas patrias, luego Octubre y Noviembre para el aniversario de la Provincia, con menor acogida
en Enero y Febrero, ningun hotel tiene gran acogida durante todos los meses del afio. El grado de
satisfaccion de los clientes es de manera regular, por los servicios prestados por las MYPE sector
servicios rubro hoteles. No existe fidelidad por la mayoria de los clientes, es decir no retornan al
mismo hotel, optan por diferentes servicios hoteleros.

Velasquez (2017) en su estudio Caracterizacion de la gestion de calidad y competitividad de
las mype del sector servicio rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016. Que tuvo
como objetivo general: Determinar las caracteristicas de la gestion de calidad y competitividad de
las MYPE del sector servicio, rubro grifos ubicados en la provincia de Sullana afio 2016. El tipo
de investigacion fue cuantitativo, con un disefio de investigacion no experimental de corte
transversal, con una poblacién de 9 mypes y muestra de 9 mypes, se utilizd la técnica de la encuesta
con un instrumento cuestionario. Llego a los siguientes resultados: EI 56% de microempresarios
encuestados considera que su empresa no cuenta con un sistema de gestion de calidad para compra
de combustible, el 78% de microempresarios encuestados considera que sus clientes se encuentran
satisfechos, el 67% de microempresarios encuestados considera que sus clientes son leales y fieles
a su servicio, el 67% de microempresarios encuestados considera que contar con un sistema de
calidad le ayuda a mejorar e incrementar el servicio que brinda, el 78% de microempresarios
encuestados considera que existen factores o procesos del sistema de gestion de calidad de la
empresa, el 78% de microempresarios encuestados considera los procesos y procedimientos
documentados no han permitido estandarizar la gestion de la calidad, el 67% de microempresarios
encuestados consideran que las mediciones del desempefio de los procesos, no han permitido
determinar si se han alcanzado los objetivos planificados, el 57% de microempresarios encuestados
considera que la planificacion de la calidad ha permitido que se establezcan en la entidad los
procesos necesarios para el cumplimiento de los objetivos institucionales, el 67% de clientes

encuestados consideran que el personal de los grifos tiene habilidades y atributos al momento de
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atender, el 72% de clientes encuestados considera que la infraestructura, el mantenimiento y la
seguridad estan aptos para las operaciones de los grifos, el 78% de clientes encuestados considera
que se siente satisfecho con la calidad de servicio y producto que le brindan los grifos. Se concluye
que: Las principales caracteristicas de la gestion de calidad de las MYPE del sector servicio rubro
grifos ubicados en la provincia de Sullana son, que no cuentan con un adecuado sistema para
comprobar la calidad del combustible, también que no tienen los conocimiento basicos de lo que
es un sistema de calidad y de como aplicar esta herramienta en sus empresas, también se puede
determinar que dichas mype cuentan con clientes fieles a su servicio los cuales siempre regresan a
comprar combustible, ademas la mayoria de estos microempresarios cuentan con los documentos
necesarios para asegurar su eficaz planificacion, operacion y control de procesos. Ademas, se
concluye que los procesos de gestion de calidad que aplican los microempresarios en sus empresas
son estrategias operativas, donde se verifica la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad
frente a riesgos, y estos han asegurado las operaciones; donde la estructura de responsabilidades
esta bien definida, para tener una buena calidad de servicio. Por tanto, se determina que las
principales caracteristicas de competitividad que poseen las microempresas de este rubro es que
poseen la infraestructura, el mantenimiento y la seguridad adecuada para las operaciones de las
empresas. Los factores de competitividad que utilizan las microempresas es el producto que

brindan para tener satisfecho a los clientes.
2.2 Bases tedricas de la investigacion
Las microy pequefias empresas

Ley 28015 (2003) las MyPE son una unidad econdmica constituida por una persona natural o
juridica quien se encarga de dirigirla para desarrollar actividades en los diferentes rubros que
existen ya sea produccion, comercializacion o prestacion de bienes y servicios. La sigla MYPE

refiere a Micro y Pequefias Empresas quienes tienen caracteristicas propias ante la ley.
Caracteristicas de las micro y pequefias empresas

Ley 30056 (2013) ubican a las micro y pequefias empresas en tres categorias empresariales de

acuerdo a la funcion de sus niveles de ventas anuales.

- Microempresa: Ventas anuales hasta 150 UIT.

- Pequefia Empresa: Ventas anuales mayores a 150 UIT y hasta 1700 UIT.
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- Mediana empresa: Ventas anuales mayores a 1700 UIT y hasta 2300 UIT.
Objetivo

Ley 28015 (2013) la ley tiene por objetivo establecer un marco legal para la promocion de la
competitividad, formalizacién, y desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas
estableciendo el acceso a mercados internos y externos que impulsen el emprendimiento mejorando

la organizacién empresarial. También ayuda a disminuir la pobreza en el Per(
Importancia

Pymes Peruanas (2013) representan un sector de vital importancia en la estructura productiva
de nuestro pais ya que actualmente se han incrementado en un 95.9%. Segun el Ministerio de
trabajo brinda empleo al 80% de la PEA y generan el 45% al PBI puesto que es el principal motor
de desarrollo en el Perd. También ayuda a reducir la pobreza incrementando puestos de trabajo,
incentivan el espiritu empresarial, mejoran la distribucion de ingreso y contribuyen al crecimiento

econémico.
Tipos de mype

Universia (2011) existen tres tipos de mype:

- Mype de acumulacion: Tienen la capacidad de generar utilidades manteniendo su capital
e invirtiendo en el crecimiento de la empresa.

- Mype de subsistencia: Son las unidades econdémicas sin capacidad de generar utilidades
dedicadas a actividades que no requieren una transformacién tecnolégica.

- Nuevos emprendimientos: Son iniciativas empresariales que se crean desde un enfoque
de oportunidad, apuntando a una mejor situacién econémica para iniciar un negocio o hacer

mas competitiva una empresa.
Beneficios de las mype
Emprender (2011) menciona lo siguiente:

- Facilidad para su creacién y formalizacion.
- Impulsa el emprendimiento y mejora de las organizaciones.
- Mayor acceso al mercado privado y compras estatales.

- Sencillo para realizar exportaciones.
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- Participacion en contrataciones y adquisiciones del estado.
Competitividad

Garcia (2015) la competitividad viene a ser la capacidad de una organizacion quien tiene como
finalidades lucrativas y ventajas comparativas hacia las demas, posicionandose como lideres. De
igual manera concordamos con la opinion dada por el autor ya que en estos tiempos las
organizaciones estan a la vanguardia de lo que sucede en su macro entorno llevandolos a usar

nuevas herramientas que garanticen el liderazgo en el mercado.
Factores que determinan la competitividad

Cardenas (2011) existen factores que determinan la competitividad los cuales influyen en ellos
tales como son: las capacidades directivas, calidad en la produccién o prestacion de servicios,
ventajas competitivas, recursos tecnoldgicos, innovacion, recursos comerciales, recursos humanos,

recursos financieros y la cultura, ello garantiza una mejor competitividad.

- Las capacidades directivas estan centradas en las habilidades, destrezas, conocimientos,
facilidad de comunicarse, el trabajo en equipo, los retos etc. Los cuales garanticen un alto
grado de organizacién por parte de todo el personal enfocado en alcanzar los objetivos
planteados.

- La calidad en la produccion o prestacion de servicios esta basada en tener caracteristicas
las cuales nos diferencien de las deméas empresas donde se conozcan los puntos estratégicos
por lo cual los clientes deberian elegirnos.

- Las ventajas competitivas nos ayudaran a minimizar los costos y crear mayores ganancias,
realizando un buen uso de los recursos utilizados en el producto o servicio que se le brindara
al cliente.

- Los recursos tecnoldgicos es contar con el mayor uso de la tecnologia adaptandose a las
exigencias que hoy en dia el cliente pide para sentirse satisfecho con lo que adquirio y poder
recomendar como una empresa que brinda seguridad.

- Lainnovacion se relaciona con los recursos tecnoldgicos ya que el mercado actualmente se
encuentra en un momento donde la tecnologia abarca un alto porcentaje del éxito de una

empresa.
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- Los recursos comerciales estan orientados a contar con un personal capacitado para un area
determinada donde su rendimiento hable acerca de los conocimientos, habilidades y
destrezas que posee en beneficio del crecimiento de la empresa.

- Los recursos humanos son captaciones del personal cuantificado el cual se sienta
identificado con su trabajo y proporcione formulas que ayuden a mejorar en el trabajo y
COMO persona.

- Los recursos financieros es tener el capital necesario para una determinada inversion donde
se realicen distintos gastos sin que afecte otras areas de la empresa.

- Laculturadefine las costumbres, creencias y habitos que tiene cada persona como ser nico,
pero que dentro de la empresa no deberia ser un obstaculo para detenerse sino por lo
contrario ayudar a mejorar y juntos crear una cultura organizacional en el centro de labores

donde se note el confort y comodidad.
Factores que influyen en la competitividad

Esponda (2013) existen factores los cuales influyen en la competitividad, como pueden ser los

siguientes: Calidad, Productividad, Calidad de Servicio e Iméagenes.

- La calidad se basa en cubrir las expectativas que tiene el cliente al obtener un producto o
servicio.

- La productividad se enfoca en la calidad de los productos que las empresas ofrecen a sus
clientes, por lo cual cuando se hace la adquisicion de un bien el cliente quiere seguridad
con respecto a lo que compra y esto nos asegura un crecimiento competitivo.

- La calidad de servicio es la capacidad de producir un bien o servicio que satisfagan las
necesidades del cliente.

- Las iméagenes son el reflejo de algo interesante que llama de atencidon del cliente y hace que

este tenga curiosidad por saber que es.
Tipos de competitividad
Roldan (2017) la competitividad se divide en dos tipos:

- La competitividad interna es la capacidad que tiene la empresa para incrementar su

productividad y que esta sea mayor a las expectativas que se esperaban.
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- La competitividad externa es la capacidad que tiene la empresa para enfrentarse a un
mercado competitivo donde todos buscan surgir, desarrollarse como empresas Yy

posicionarse como lideres del mercado.

Gestion de calidad

Calidad 1SO 9001 (2013) son acciones planificadas y sistematicas necesarias para generar
confianza de un producto o servicio que va a satisfacer las necesidades del cliente enfocados en los

requisitos de calidad que debe cumplir.
Principios de la gestion de calidad
Calidad ISO 9001 (2013) detalla los siguientes principios de la gestion de calidad:

- Enfoque al cliente: Cumplir con las expectativas del cliente satisfaciendo sus necesidades.

- Liderazgo: Crear un ambiente donde las personas se incluyan en los objetivos de la
organizacion.

- Implicacion de todo el personal: Aprovechar las habilidades que posee el personal para
garantizar beneficios en la organizacion.

- Enfoque de proceso: Trabajo en equipo realizando un buen uso de los recursos.

- Enfoque de sistema a la gestion: Manejar el sistema como un proceso para lograr los
objetivos trazados contribuyendo a la efectividad y eficacia de la organizacion.

- Mejora continua: Objetivo permanente de la organizacion.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Se basa en un analisis légico e
intuitivo de la informacion obtenida.

- Relacion de mutuo beneficio con los proveedores: Incrementar la relacion con el

proveedor considerandolo un socio mas de la organizacion.
Alcances de la gestion de calidad

ISO 90001 (2018) se enfoca en implantar una politica de calidad en los procesos de productos
0 servicios donde tienen en cuenta los medios para obtenerla, para ello utiliza 4 componentes

importantes:

- Planeamiento: Proceso a seguir para conseguir los objetivos de calidad.

- Control: Supervision para detectar posibles fallas.
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- Aseguramiento: Poner a prueba el proceso y producto obtenido para verificar el objetivo.
- Mejoras: Se lleva en el producto y proceso ya sea por fallas localizadas o mejoras

continuas, con el fin de lograr mejores resultados.
Elementos de la gestion de calidad
ISO 90001 (2018) presenta los siguientes elementos de una Gestion de Calidad:

- Estructura Organizacional: Jerarquia de funciones y responsabilidades con el fin de
lograr sus objetivos.

- Planificacion: Actividades que estan planificadas desde un inicio para llegar al logro de
objetivos planteados.

- Recursos: Todo el equipo necesario para alcanzar los objetivos de la organizacion.

- Procesos: Actividades que transforman materiales en productos o servicios.

- Procedimientos: Pasos detallados donde se mencionan que hacer para llevar a cabo un

proceso de un material ya sea para un producto o servicio brindado.

2.3 Marco Conceptual
Origen de las veterinarias

Desde ya hace mucho tiempo en el afio 1761 se formé en Francia la primera escuela veterinaria
donde nacieron muchas escuelas y facultades que han estudiado esta ciencia por lo cual se ha
extendido grandemente en diferentes paises del mundo. Luego de ello llego hasta Espafia en 1847
donde se fundarian dos escuelas méas para poner en marcha la ensefianza a jovenes quienes quieran
aprender esta ciencia y empezar a ejercer una carrera universitaria tal como lo es hoy en dia la

veterinaria.

Al principio tuvo muchos inconvenientes, pero a mediados de los afios 1927 y 1943 esta escuela
llega a convertirse en una facultad dentro de una universidad muy importante. Esto se lleva a cabo

gracias a que destacaban actividades de formacion para el cuidado y proteccion de los animales.

Muchos profesores de aquella época enfocaron a la veterinaria como un estudio muy relevante

en la vida de los animales ya que ayudaban a mejorar su salud, controlar algin problema y sobre
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todo hacer que ellos tengan una relacién mas alla de un doctor y su paciente. La tecnologia también
entro a tallar en esta ciencia ya que mostraba la vida animal mas a profundo describiendo detalle a

detalle como deberia llevar una correcta vida un animal.
Origen de las veterinarias en el Peru

En el Pert la medicina veterinaria ha avanzado mucho, que ahora existen muchas personas
quienes les gustan estudiarla y ejercerlas como carreras. El primer consultorio fue un garaje donde
se aplicaba las jeringas y se tomaban radiografias. Después se trasladé a un consultorio en

Miraflores donde se ubico por un tiempo.

Hoy en dia se puede encontrar facilmente una clinica veterinaria donde se brindan distintos

servicios que benefician mucho a los duefios de las mascotas.

El primer visionario en alimento balanceado en el Per( fue Ricocan y se llamaba alimento Rinti,
ellos se preocuparon por realizar cursos y publicidad para los médicos veterinarios de animales
menores. Por ello la revista Gente abrié una pagina exclusiva para mascotas e incluso RPP ayudo
a que se despejen las dudas de los oyentes escuchando informaciones relevantes acerca de los
servicios

En la actualidad los medios escritos, en la radio y television siempre traen temas referidos a las
mascotas, pero lo que debemos ver que la medicina veterinaria ha crecido de esta manera gracias a
ustedes. Toda la gente que adora a sus mascotas y que hacen lo imposible por tenerlos bien.

Veterinarias
Concepto

Las veterinarias es la ciencia que estudia las distintas reacciones que pueden producir en un
animal en ello se destaca prevenir enfermedades futuras y encontrar los tratamientos necesarios
para distintos diagnésticos. Quien ocupa la funcion de veterinario es considerado una persona capaz

y especializada en estos casos.
Que vende una veterinaria

Una veterinaria no solo se enfoca en curar las distintas enfermedades que pueden tener los

animales, sino también se encarga de realizar las ventas de productos para el uso de una mascota,
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lo que ellos necesitan tales como: productos de aseo personal, medicina, alimentacion, juguetes,

ropas, etc.
A gquienes dan atencién

Las veterinarias atienden a las mascotas que son llevadas por sus duefios ya que necesitan una

curacion, operacion, bafio, corte de cabello, medicina, etc.
Las micro y pequefias empresas del rubro veterinaria

Las MyPE del rubro veterinarias son negocios los cuales se crearon en el mercado con la
finalidad de brindar un servicio que sea accesible al cliente llegando a satisfacer sus necesidades y
sobre todo superando las expectativas de su atencion. Hoy en dia muchas personas tienen en casa
a un consentido favorito el cual se convierte en parte de ellos llamados mascotas quienes llevan un

control de salud evitando asi posibles enfermedades.

Es ahi donde entran a tallar las veterinarias creando un ambiente de confianza donde las personas
puedan acudir sin tener miedo alguno, llevando a cabo un contacto con los clientes quienes buscan

un servicio de calidad con respecto a la buena atencion de sus mascotas.

Las micro y pequefias empresas del rubro veterinaria y la competitividad como factor

relevante de la gestion de calidad

Actualmente existen muchas veterinarias las cuales estan frente a frente donde la gente llega y
al encontrarse a tantas veterinarias sin saber a dénde ir, puede ser que en un lugar los productos
sean mas cémodos, que tenga mejor servicio o que sean lideres en el mercado es por ello que la
competitividad debe regir en ese sector ya que no se encuentran liderando el mercado en el rubro
en que se desempefian sobre todo porque no aplican herramientas de gestion de calidad. Ello
implica que las mypes no estan realizando un adecuado trabajo para su desarrollo en el mercado,
tomando en poco la implementacion de herramientas competitivas para brindar un servicio de

calidad a sus clientes y logrando fidelizarlos con sus servicios.
Competitividad

La competitividad es la capacidad de una empresa la cual se enfoca en brindar un servicio de
calidad hacia sus clientes los cuales lo vean como empresas lideres en el mercado y sean

reconocidas como tales.
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Gestion de calidad

La gestion de calidad son herramientas utilizadas hoy en dia para ayudar a implementar las
empresas superando las expectativas de sus clientes potenciales quienes se han ido fidelizando con

su atencién y logrando una mayor aceptacion en el mercado.

I11. HIPOTESIS

El presente estudio de investigacion titulado: La competitividad como factor relevante de la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
veterinaria, Jiron José Olaya, ciudad de Chimbote, 2019 no se presenta hipotesis porque es de tipo
descriptivo, donde solo se describi6 los resultados obtenidos a través de la técnica encuesta aplicada
a los representantes de las MyPE sin alterar dichas respuestas emitidos por ellas mismas.
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IV. METODOLOGIA

4.1 Disefio de la investigacion

Para la elaboracion del presente trabajo de investigacion se utilizo el disefio No experimental —

transversal- descriptivo.

Fue no experimental porque no se manipulo deliberadamente a la variable en estudio solo se
observo la competitividad como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las

micro y pequefias empresas sector servicio, rubro veterinarias, Jiron José Olaya, Chimbote, 2019.

Fue transversal porgue se desarroll6 en un espacio de término, con un inicio y un fin en el 2019.

Fue descriptivo porque solo se describid las principales caracteristicas de la competitividad
como factor relevante de la gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas

sector servicio, rubro veterinarias, Jiron José Olaya, Chimbote, 2019.
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4.2 Poblacion y muestra

Poblacidn: se utiliz6 una poblacién conformada por 9 micro y pequefias empresas sector servicio,

rubro veterinarias, Jiron José Olaya, Ciudad de Chimbote, 2019.

Muestra: estuvo conformada por 9 micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

veterinarias, Jiron José Olaya, Ciudad de Chimbote, 2019.

La informacién fue obtenida a través de la técnica de sondeo, es decir se contabilizé el nimero

de veterinarias ubicadas dentro del Jr. José Olaya para conocer una cantidad exacta. (Ver anexo 3)

4.3. Definicién y operacionalizacién de variables e indicadores

buen manejo.

c) Secundaria

d) Superior no
universitaria e)
Superior
universitaria

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Los Son personas | Edad a) 18 — 30 afios | Cuantitativa
representantes | adultas quienes b) 31 - 50 afios
de las microy | estan a cargo de c) 51 a mas
pequefas un negocio afios
empresas
desempefiando | Género a) Masculino Nominal
mucho tiempo en b) Femenino
el cargoy Grado de a) Sin Nominal
dirigiéndolo con | Instruccion instruccién
responsabilidad y b) Primaria
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cargo

C) 7 a mas afnos

Cargo que a) Duefio Nominal
desempeiia b)

Administrador
Tiempo que a) 0 a 3 afios Cuantitativa
desempefia en el b) 4 a 6 afios

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Las Son empresas | Tiempo de la a) 0 a 3 afios Cuantitativa
microy cree}das ~con | empresaen el N
7 | distintos fines de | rubro b) 4 a 6 afos
PEQUENAS | ycro las cuales o
€MPresas | apuntan a un solo €) 7 amas afios
objetivo 'y se . S—
dedican a brindar | Numero de a)lab Cuantitativa
i trabajadores
rvici .
SEIVICIOs y trabajadores
productos a los
clientes en el b) 6a 10
mercado  donde
estan consignados. trabajadores
c) 11 amas
trabajadores.
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Personas que a) Familiares Nominal
trabajan en su
empresa b) Personas no
familiares.
Objetivo de a) Generar Nominal
creacion
ganancia
b) Subsistencia
Variable Definicion Dimensiones Indicadores Medicion
Competitividad Esla Conoce el a) Si Nominal
. termino
como factor capacidad que b) No

relevante de la
Gestion de
Calidad

tiene una

Técnicas de la
gestion de
calidad

empresa para
aplicar las

herramientas

de gestion de

calidad

a) Benchmarking
b) Empowerment
c) Outsourcing

d) Otros

Nominal
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llevando a Dificultad para a) Poca iniciativa Nominal
cabo un buen |mp!(?mentar la o
_ gestion de b) Aprendizaje
manejoy calidad |
sobresaliendo ento
frente a sus c) No se adapta a
competidores
los cambios
d)Desconocimiento
del puesto
Técnicas para a) La observacion Nominal
medir el _
rendimiento del b) La evaluacion
personal
c) Escala de
puntuaciones
d) Evaluacion de
360°
La gestion de a) Si Nominal
calidad
contribuye a b) No
mejorar el
rendimiento del
negocio
La gestion de a) Si Nominal
calidad ayuda
alcanzar los b) No
objetivos y
metas
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Su empresa €s a) Si Nominal
competitiva

b) No

c) Desconoce
De qué forma es a) Precios bajos Nominal
competitiva su
empresa b) Calidad de

productos

c) Atencion al

cliente
Conoce a sus a) Si Nominal
competidores

b) No

¢) Poco
Tiene un plan a) Si Nominal
estratégico

b) No
Ha mejorado su a) Si Nominal
infraestructura

b) No

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizara:
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Técnica: En el presente estudio se utilizo la técnica de la encuesta, aplicado a los representantes
de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jiron José Olaya, Ciudad
de Chimbote, 2019.

Instrumento: Se utiliz6 como instrumento un cuestionario estructurado por 20 preguntas las
cuales fueron divididas en las siguientes partes: La primera parte esta dirigido a los representantes
de las micro y pequefias empresas, la segunda es referente a las micro y pequefias empresas y la
tercera parte es referente a la variable competitividad como factor relevante de la gestion de calidad.

(Ver anexo 4)

4.5 Plan de andlisis

Para la obtencion de los resultados se realizdé un sondeo para saber respectivamente cuantas
MyPE del rubro veterinarias existen en el mercado ya que actualmente no hay un cuadro estadistico
donde figuren cada una de ellas. Esto nos ayud6 para aplicar la encuesta a los representantes de las
MyPE. (Ver anexo 5)

Se utilizd el programa Excel para hacer las tabulaciones correspondientes juntamente con las
tablas y figuras, también se utilizé el programa Word donde se juntd cada pate de la investigacion
redactada para nuestro informe de tesis. (Ver anexo 6)
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4.6 Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema Objetivos Variable Poblacion y Métodos Técnicas e Plan de Anélisis
Muestra Instrumentos
¢Cuales son las | Objetivo General: |Gestion del Poblacion: Disefio de la Para la recoleccion de Para la obtencion de
caracteristicas de : Calidad: Se utilizd  una Investigacion: | datos se utilizara: los ~ resultados  se
o Determinar las _ 3 o realizé un sondeo para
la Competitividad caracteristicas de la Son acciones poblacion | Para la Técnica: En el presente | saper respectivamente
como factor o planificadas y conformada por 9 | elaboracion del | estudio se utiliz6 la | cuantas MyPE  del
Competitividad rubro veterinaria
relevante en la sistematicas micro y pequefias | presente encuesta, aplicado a los | .

como factor existen en el mercado
Gestion de relevante  en  [a | MECEsarias para empresas |trabajo de| representantes de las | ya que actualmente no
Calidad y plan de - , generar confianza sector | investigacion | micro y  pequefias hay  un cuadro
_ gestion de calidad y . S I estadistico donde
mejora en las olan de mejora en de un producto o |servicio, rubro | se utiliz6 el | empresas del sector figuren cada una de
MyPEs del sector servicio que va a | veterinarias, Jiron | disefio No | servicio, rubro | ellas. Esto nos ayudo

servicio, rubro
veterinaria, Jiron
José Olaya,
Chimbote, 2019?

las micro

y
pequefias empresas
del sector servicio,
rubro  veterinaria,
Jiron José Olaya,
ciudad de

Chimbote, 2019.

satisfacer las
necesidades del
cliente  enfocados

en los requisitos de

calidad que debe

cumplir.

José Olaya, Ciudad
de Chimbote, 20109.

Muestra:

La muestra estuvo
conformada por 9

m

icro y pequefas

empresas del sector

Se

rvicio, rubro

experimental —
transversal-

descriptivo.

veterinarias, Jiron José
Olaya, Ciudad
Chimbote, 2019.

Instrumento: Se utiliz6
como instrumento un
cuestionario que estuvo
estructurado y dividido

de

para aplicar la
encuesta a los
representantes de las
MyPE.
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Objetivos
Especificos:
Describir las
caracteristicas de los
representantes de las
micro y pequefas
empresas del sector
servicio, rubro
veterinaria,  Jiron
José Olaya, ciudad
de Chimbote, 2019.
Describir las
caracteristicas de las
micro y pequefas
empresas del sector
servicio, rubro
veterinaria,  Jiron
José Olaya, ciudad
de Chimbote, 2019.
Describir las
caracteristicas de la
Competitividad

veterinarias, Jiron
José Olaya, Ciudad
de Chimbote, 2019.

en tres partes: La
primera  parte  estd
dirigido a los
representantes de las
micro y  pequefas
empresas, la segunda es
referente a las micro y
pequefias empresas y la
tercera parte es referente
a la variable gestion de
calidad.

Se utiliz6 el programa
Excel para hacer las
tabulaciones
correspondientes
juntamente con las
tablas 'y  figuras,
también se utilizo el
programa Word donde
se juntd cada parte de
la investigacion
redactada para nuestro
informe de tesis.
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como factor
relevante  en la
Gestion de Calidad
en las micro vy
pequefias empresas
del sector servicio,
rubro  veterinaria,
Jiron José Olaya,
ciudad de
Chimbote, 2019.

Elaborar un plan de
mejora  a los
resultados de Ia
investigacion.
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4.7 Principios éticos

Se elaborara basado en los siguientes principios éticos:

» Proteccion a las personas: Respetar la opinion del encuestado ya que a traves de ellos se
obtuvo los resultados convenientes con respecto al problema identificado. Ademas, este
principio es de suma importancia debido al alto grado de riesgo que llevaria el no respetar

sus derechos.

« Beneficencia y no maleficencia: Respaldar el bienestar de la persona encuestada con el

objetivo de brindar una solucién al problema encontrado sin provocar algin dafio malicioso.

« Justicia: El investigador debe actuar de forma razonable considerando las limitaciones que
se le esta otorgando debido a que esta en la obligacion de trabajar con responsabilidad sin

realizar practicas inadecuadas.
» Consentimiento informado y expreso: El investigador esta en todo el derecho de velar por

la persona encuestada ya que ella esta consintiendo el uso de la informacion brindada dando

la libertad de usarla para bien.
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V. RESULTADOS
5.1 Resultados

Tabla 1 Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio,
rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

Caracteristicas de los representantes N %
Edad (afos)

18 -30 2 22.22
31-50 5 55.56
51 a méas 2 22.22
Total 9 100.00
Genero

Masculino 5 55.56
Femenino 4 44.44
Total 9 100.00
Grado de instruccion

Sin instruccion 0 00.00
Primaria 0 00.00
Secundaria 3 33.33
Superior no universitaria 1 11.11
Superior universitaria 5 55.56
Total 9 100.00
Cargo

Duefio 2 22.22
Administrador 7 77.78
Total 100.00
Tiempo que desempefia en el cargo

(afios)

la3 4 44.44
4a6 5 55.56
7 amas 0 00.00
Total 9 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas del
sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.
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Tabla 2 Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias,

Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas N %
Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

(afos)

0a3 1 11.11
4a6 1 11.11
7 amas 7 77.78
Total 9 100.00
Numero de trabajadores

lab 8 88.89
6al0 1 11.11
11 a mas 0 00.00
Total 9 100.00
Personas que trabajan en su empresa

Familiares 1 11.11
No familiares 8 88.89
Total 9 100.00
Objetivo de creacion

Generar ganancia 6 66.67
Subsistencia 3 33.33
Total 9 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas

del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.
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Tabla 3 Caracteristicas de la competitividad como factor relevante de la gestion de calidad de las
micro

y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

Competitividad como factor relevante de la N %
Gestion de Calidad

Conoce el termino competitividad como
factor relevante de la gestion de calidad

Si 9 100.00 00.00
No 0 100.00
Total 9
Técnicas modernas de la gestion de calidad
Benchmarking 1 11.11
Empowerment 1 11.11
Outsourcing 1 11.11
Otros 6 66.67
Total 9 100.00
Dificultades para la implementacién de
gestion de calidad
Poca iniciativa 4 44.44
Aprendizaje lento 0 00.00
No se adapta a los cambios S 55.56
Desconocimiento del puesto 0 00.00
Total 9 100.00
Técnicas para medir el rendimiento del
personal
La observacion 5 55.56
La evaluacion 3 33.33
Escala de puntuaciones 0 00.00
Otros 1 11.11
Total 9 100.00

Continua...

La gestion de calidad contribuye a mejorar
el rendimiento del negocio
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Si 9 100.00 00.00
No 0 100.00
Total 9

La gestion de calidad ayuda a alcanzar los objetivos y metas

Si 9 100.00 00.00
No 0 100.00
Total 9

Su empresa es competitiva

Si 9 100.00
No 0 00.00
Desconoce 0 00.00
Total 9 100.00
De qué forma es competitiva para incrementar sus ganancias
Precios bajo 2 22.22
Calidad de productos 2 22.22
Atencion al cliente S 55.56
Total 9 100.00
Conoce usted a sus competidores

Si 9 100.00
No 0 00.00
Poco 0 00.00
Total 9 100.00
Cuenta con un plan estratégico

Si 9 100.00 00.00
No 0 100.00
Total 9

Ha mejorado la infraestructura de su empresa para ser competitiva

Si 9 100.00
No 0 00.00
Total 9 100.00

Fuente. Producto de un cuestionario aplicado a los representantes de las micro y pequefias empresas
del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

Tabla 4

Plan de mejora de la competitividad como factor relevante de la gestion de calidad de las micro y
pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.
Problema Causa Solucién Responsable
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Conocimiento de
los productos o
servicios que

Informacidn escasa acerca
de los productos o
servicios que tiene.

Capacitacion constante al personal
para obtener el conocimiento e
informacion necesaria sobre sus

Duefio ylo

Personal

ofrecen. productos o servicios. Administrativo
Fidelizacion El cliente no se siente| Mayor inversion en ofrecer al | Duefio ylo

del fidelizado con ellos. cliente productos o servicios de Personal
cliente. calidad, integrando sus

recomendaciones como parte de
nuestro equipo participativo para
mejorar sus expectativas.

Administrativo

Liderazgo en el
mercado.

demanda
para

Exceso de
competitiva
desarrollarse.

Mayor uso de publicidad llamativa
la cual genere un impacto en la
mente del cliente.

Duefio ylo
Personal

Administrativo

Participacién del
personal.

Poco desempefio laboral y
adaptacion a los cambios

Realizar trabajos de motivacion y
feedback con el personal para que
haya un mejor clima laboral.

FODA

Desconocimiento de las
fortalezas y debilidades
que posee para aprovechar
las  oportunidades vy
enfrentar las amenazas.

Emplear una matriz FODA con la
ayuda de un especialista donde
conozcamos los puntos
importantes que como empresa
debemos tener para afrontar los
cambios que se dan en el mundo.

Duefio ylo
Personal

Administrativo

Plan estratégico.

Manejos erréneos para el
desarrollo de la mype.

Creacion de un plan estratégico
gue nos ayude a mejorar los
manejos de la empresa donde estén
centrados la misién, vision,

Duefio
Personal

Administrativo

ylo

objetivos a los cuales queremos
llegar..
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5.2 Andlisis de resultados
Tabla 1

Caracteristicas de los representantes de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro

veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen de 31 a 50 afios de
edad, esto coinciden con Rodriguez (2016) quien manifiesta que el 66.7% tienen de 31 a 50 afios,
asi mismo con Estrada (2017) quien indica que el 80% son de 36 a 50 afios y por ultimo con Araujo
(2017) quien determina que el 43% tienen de 36 a 50 afios. Esto demuestra que los representantes
de las micro y pequefias empresas son personas adultas quienes poseen la responsabilidad suficiente
para asumir su trabajo.

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas son de género masculino, esto
coinciden con Rodriguez (2016) quien cita que el 83.8% son de género masculino, asi mismo con
Estrada (2017) quien afirma que el 86.7% son de género masculino y por ultimo con Araujo (2017)
quien alude que el 71% son de genero masculinos. Esto indica que la mayoria de los representantes
son de género masculino llevando a cabo la fuerza necesaria para guiar la empresa.  El 55.56%
de los representantes de las micro y pequefias empresas tienen estudios superior universitario, esto
coinciden con Rodriguez (2016) quien sefiala que el 66.7% tienen estudios superior universitaria.
Pero se contrasta con Estrada (2017) quien expone que el 40% tienen estudios secundarios y también
con Araujo (2017) quien expresa que el 50% tiene estudios secundaria. Esto declara que la mayoria
de los representantes son personas con estudios profesionales quienes se prepararon para
desempefiar mejor su funcién en el negocio.

El 77.78% de los representantes de las micro y pequefias empresas son administradores, esto
coinciden con Rodriguez (2016) quien manifiesta que el 66.7% son administradores. Esto afirma
que los representantes son Administradores con los conocimientos necesarios para llevar a cabo la
buena gestion empresarial en su negocio

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas lleva desempefiando el cargo
de 4 a 6 afios. Esto significa que los representantes llevan buen tiempo liderando el cargo que ocupan

y manteniendo asi la responsabilidad con la que alcanzaran sus objetivos.
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Tabla 2

Caracteristicas de las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José
Olaya, Chimbote, 2019.

El 77.78% de las micro y pequefias empresas tiene de 7 afios a mas en el rubro, esto contrasta
con Rodriguez (2016) quien indica que el 50.0 % de las MYPES tienen entre 4 a 6 afios en el rubro.
Ello afirma que en su gran mayoria las empresas llevan una larga trayectoria dentro del mercado

por lo cual deberian ser mas competitivas.

El 88.89% de las micro y pequefias empresas posee de 1 a 5 trabajadores, esto coincide con
Rodriguez (2016) quien determina que el 100% de las MYPES tienen menos de 10 trabajadores.
Esto demuestra que las micro y pequefias empresas tienen un limite maximo de trabajadores que no
exceda su capacidad.

El 88.89% de los trabajadores de las micro y pequefias empresas no son familiares. Esto confirma

que las personas que trabajan en el negocio no tienen ningun vinculo familiar entre ellos.

El 66.67% de las micro y pequefias empresas se crearon con la finalidad de generar ganancias,
esto coinciden con Rodriguez (2016) quien demuestra que el 100.0% de las Mypes se cred para
generar ganancias. Esto significa que la mayoria de las mypes fueron creadas como fuente de
ingresos econdémicos.
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Tabla 3

Caracteristicas de la competitividad como factor relevante de la gestion de calidad de las microy
pequefas empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas conocen el termino
competitividad como factor relevante de la gestion de calidad, esto coincide con Rodriguez (2016)
quien cita que el 100.0% si conoce el término de competitividad, de igual manera coinciden con
Estrada (2017) quien alude que el 93.3% si conocen el termino competitividad. Esto nos garantiza
que las mypes de hoy en dia consideran importante la competitividad como factor relevante de la
gestion de calidad.

El 66.67% de los representantes de las micro y pequefias empresas indica que conoce otras
técnicas de gestion de calidad, esto contrastan con Rodriguez (2016) quien menciona que el 66.7%
de las MYPES usa la técnica de Benchmarking. Esto nos indica que existe un cierto porcentaje igual
con respecto al conocimiento de técnicas de gestion de calidad, ya que no todos usan las mas
actuales.

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirma que la dificultad para
la implementacién de gestion de calidad es que no se adaptan a los cambios, esto contrastan con
Rodriguez (2016) quien expone que el 83.3% tiene como dificultad la poca iniciativa. Esto
demuestra que el no adaptarse a los cambios podria generar una dificultad para el uso de la
tecnologia en el mercado ya que es de suma importancia estar a la expectativa de los ultimos avances

tecnologicos.

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas considera utiliza la técnica de
la observacion para evaluar a su personal, esto contrastan con Rodriguez (2016) quien expresa que
el 66.7% utiliza la técnica de escala de puntuaciones. Esto afirma que los representantes de las micro

y pequefias empresas observan el trabajo que realiza su personal para evaluar su desempefio laboral.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirma que si contribuye la
gestion de calidad a mejorar el rendimiento del negocio, esto coinciden con Avalo (2018) quien
menciona que el 91% si cree que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del
negocio, asi mismo Guerrero (2018) manifiesta que el 84% dan a conocer que la gestion de calidad
contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, también con Rodriguez (2016) indica que el 100%
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alude que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio, de igual manera
con Estrada (2017) quien afirma que el 86.7% garantizo que la gestién de calidad contribuye a
mejorar el rendimiento del negocio y por ultimo con Araujo (2017) quien cita que el 50% sefialo
que la gestion de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio. Esto asegura que en su
mayoria las micro y pequefias empresas cuentan con una buena gestion de calidad lo cual contribuye

a mejorar el rendimiento del negocio basado en principios de calidad administrativa.

El 100% de los representantes expresa que la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y
metas trazados por la organizacion, esto coincide con Avalo (2018) quien manifiesta que el 100%
cree la gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la organizacion, también
con Velazquez (2017) quien determina que el 56% alude que la gestion de calidad ayuda alcanzar
los objetivos y metas trazados por la organizacion. Esto significa que la mayoria demuestra que la
gestion de calidad esta siendo bien implementada para llevar acabo un buen manejo de objetivos

sus objetivos empresariales.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirma que son competitivas,
esto coincide con Avalo (2018) quien menciona que el 71% si cree que su empresa es competitiva,
asi mismo con Guerrero (2018) manifiesta que el 85% alude que su empresa es competitiva, de igual
manera con Rodriguez (2016) quien indica que el 100% considera que su empresa es competitiva.
Estos resultados nos expresan que las mypes de hoy en dia son competitivas dentro del mercado al

cual pertenecen.

El 55.56% de los representantes de las micro y pequefias empresas aseguran que la atencion al
cliente incrementa sus ganancias, esto coincide con Avalo (2018) quien menciona que el 100%
incrementa sus ganancias debido a la calidad de servicios y atencién al cliente, también con Guerrero
(2018) quien manifiesta que el 96% considera que la atencidn al cliente es lo que incrementa sus
ganancias. Pero contrastan con Rodriguez (2016) quien considera que los precios bajos incrementan
sus ganancias. Esto nos detalla que brindar una buena atencion al cliente hace que ellos recurran

MAs a nuestro negocio y provoquen ingresos expectativos.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas afirman que, si conocen a sus

principales competidores, esto coinciden con Rodriguez (2016) quien manifiesta que el 100%
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conoce a sus principales competidores. Estos resultados demuestran que las mypes se mantienen al

tanto de la competencia que la rodea dentro de su mercado.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas si cuentan con un plan
estratégico, esto coinciden con Rodriguez (2016) quien expresa que el 100 % cuentan con un plan
estratégico, tambien con Estrada (2017) quien indica que el 80% tiene un plan estratégico. Pero
contrastan con Araujo (2017) quien alude que afirma que el 57% no cuentan con un plan estratégico.
Esto nos confirma que en su mayoria las mypes tienen un plan estratégico para enfrentarse a los

diferente s cambios que puedan ocasionarse en el transcurrir del tiempo.

El 100% de los representantes de las micro y pequefias empresas determina que, si ha mejorado
la infraestructura de su empresa para ser mas competitivos, esto coinciden con Rodriguez (2016)
quien cita que el 100 % ha mejorado la infraestructura de su empresa para ser mas competitivos, asi
mismo con Araujo (2017) quien afirma que el 50% ha mejorado la infraestructura de su empresa
para ser mas competitivos y por ultimo con Velazquez (2017) quien expone que el 72% ha mejorado
la infraestructura de su empresa para ser mas competitivos. Estos resultados demuestran que en su
mayoria las mypes se han preocupado por mostrar una mejor imagen a sus clientes posicionandose

en la mente de ellos.

Tabla 4

Plan de mejora de la competitividad como factor relevante de la gestién de calidad de las micro y

pequefias empresas del sector servicio, rubro veterinarias, Jr. José Olaya, Chimbote, 2019.

1. Diagnostico General.
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Matriz de la estrategia
FODA

Oportunidades

Lideres en el mercado a
través de un buen servicio
brindado.

Servicio a domicilio.

Aparicion de nuevas
herramientas tecnoldgicas.

Amenazas

La  economia  peruana
actualmente no es la mejor.

No poder desarrollarse por
completo debido a exceso de
demanda.

Fortalezas

Diversidad de productos y
servicios de calidad a
precio accesible.

FO

Utilizar los recursos
necesarios que posee para
mejorar el servicio brindado
al cliente, superando sus

FA

Emplear el buen uso de
herramientas

administrativas a través de
un personal calificado quien

Ambiente cémodo expectativas y provocando | se comprometa a garantizar
y agradable. diferencia frente a los | un buen servicio.
demaés.
Personal capacitado para la
atencion.
Debilidades DO DA
Falta de transporte propio | Aprovechar las | Mejorar la infraestructura
para fomentar el oportunidades hacia nuevos | del negocio para atraer una
marketing. mercados, mejorando el | destacada imagen sobre lo

Poco conocimiento y falta
de uso de técnicas.

Infraestructura
llamativa.

poco

ambiente de atencion e
impulsando la fidelidad de
los clientes que favorezcan
rentabilidad en el negocio.

que ofrece y poseer una
mayor demanda de calidad.

. Indicadores de Gestion.

Indicadores

Evaluacién de los indicadores dentro de

las MYPES

Conocimiento de los productos o servicios

que ofrecen.

Poco conocimiento de los productos o
servicios que ofrecen.
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Fidelizacion del cliente.

Bajo porcentaje de fidelizacion.

Liderazgo en el mercado.

Alta demanda competitiva por aparicion de
nuevas mypes.

Participacion del personal.

Falta de compromiso con los objetivos de la
empresa.

FODA

Inadecuado uso de los recursos que tienen.

Plan estratégico.

Falta de un plan estratégico.

Diversidad de productos o servicios. Falta de publicidad para sus productos o
servicios.
3. Problemas.
Indicadores Problema Surgimiento del Problema

Conocimiento de los
productos o0 servicios

Informacion escasa acerca | Falta de capacitacion al personal quien
de los productos o servicios | estd encargado de brindar informacion

que ofrecen. que tiene. relevante y concisa.
Fidelizacion del cliente. | El cliente no se siente Falta de inversion en un especialista
fidelizado con ellos. capacitado  para  garantizar  una

fidelizacion de los clientes.
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Liderazgo en el

mercado.

Exceso de
demanda
competitiva para

desarrollarse.

Falta de posicionamiento en el mercado
siendo conformistas con lo que tiene.

Participacion del
personal.

Poco desempefio laboral y
adaptacion a los cambios

Falta de participacion del personal ya que
son el primer contacto del cliente.

FODA

Desconocimiento de las
fortalezas y debilidades
que posee para aprovechar
las  oportunidades vy
enfrentar las amenazas.

Falta de una matriz FODA donde sepan lo
que tienen y como enfrentarse al mundo
exterior.

Plan estratégico.

Manejos erroneos para el
desarrollo de la mype.

Las personas que lo lideran tienen poco
conocimiento sobre la administracion de
un negocio.

Diversidad de productos
0 Servicios.

Sus productos no son muy
conocidos.

Falta de uso de las herramientas del
marketing.

4. Causas (Utilizando el diagrama causa — efecto, tormenta de ideas, etc)
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Arbol de Causa - Efecto

<ﬂ>mc>o

Falta de un plan
estratégico.

Falta de
fidelizacion del
cliente.

Poca participacion
del personal.

Ausencia de
una matriz

OV A

FULA.

Poca flexibilidad
organizativa.

Desconocimiento de
los productos y
servicios.

RESISTENCIA AL
CAMBIO

O 4 O m m m

wn

Conformismo.

VPOCO interés para

capacitarse.

Problemas para
adaptarse a los
nuevos cambios.

Poco compromiso
con los objetivos
de la empresa.

Malos manejos
administrativos.

1.2. Estrategias (que se dan implementar)

Perdida en la
cartera clientes.

NO

Acciones de| Dificultad

llevar acabo

Plazo Impacto

Priorizacion
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Capacitacion | Poca inversion | 6 meses Personal Hacer capacitaciones
constante capacitado didécticas para el
al personal.
personal. para una
buena
atencion
al
cliente
Mayor Poco interés | 10 meses Fidelizacion | Aumentar la cartera
inversién en | Por lo del cliente. de clientes.
que
ofrecer al venden.
cliente
productos o
servicios de
calidad.
Mayor uso de | Poco uso del | 6 meses Liderar Convertirse en una
publicidad. marketing. el empresa competitiva
mercado y capaz de superar las
competitivo expectativas.
mostrado
diferencia
Unica.
Realizar Poco interés | 6 meses Personal Hacer que el personal
trabajos por el comprometido | de a conocer sus
de personal. con su trabajo. | ideas.
motivacion y
feedback con
el personal.
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5 | Emplearuna | No conoce la | 1 afio Aprovechar Romper las barreras

matriz direccion de las de cambios.
debe llevar. _
FODA. oportunidades
que el
mercado
nos
ofrece.

6 | Creacion de | Conformismo. | 1 afio Mejor Ser mas competitivos
un N plan conocimiento | €M el mercado.
estratégico.

de los
objetivos de la
empresa.
1.3. Recursos para la implementacion de las estrategias.

* Humanos

» Econdmicos

* Tecnoldgicos

* Tiempo

N° Acciones de llevar Recursos Econdmicos | Tecnoldgicos Tiempo

acabo humanos

1 | Capacitacion constante al | Contratar a un S/900 Software 6 meses
personal. especialista. mensuales

2 | Mayor inversion en | Comprar S/2000 Paginas web. 10 meses
ofrecer al cliente | productos mensuales
productos o servicios de de
calidad. calidad.

3 | Mayor uso de publicidad. | Publicidad en S/1000 Radio 6 meses

los distintos mensuales Television
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medios Internet
de
comunicacion.
4 | Realizar trabajos de | Personal S/900 Software 6 meses
motivacion y feedback | administrativo. mensuales
con el personal.
5 | Emplear una Contratar a un S/ 1200 Software 1 afio
matriz FODA. especialista. mensuales
6 | Creacién de un plan Contratar a un S/ 1200 Software 1 afio
estratégico. especialista mensuales
2. Cronograma de actividades
N° Tarea Inicio Final Enero Diciembre
1 | Capacitacion 01-01-2019 30-06-2019
constante al personal.
2 | Mayor inversion en | 01-01-2019 30-10-2019
ofrecer al cliente
productos o servicios
de calidad.
3 | Mayor uso de 01-01-2019 30-06-2019
4 | Realizar trabajos de 01-01-2019 30-06-2019
motivacion y
feedback con
el personal.
5 | Emplear una matriz 01-01-2019 30-12-2019
FODA
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6 | Creacion de un plan
estratégico.

01-01-2019

30-12-2019

R EREREREE

VI. CONCLUSIONES
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La totalidad de los representantes de las MyPE estan siendo dirigidas por personas adultas de 31 a
50 afios, siendo ellos del sexo masculino, con un grado de instruccion superior universitario,

ocupando el cargo de administradores y desempefiando el cargo de 4 a 6 afios.

La totalidad de las MyPE tienen dentro del rubro més de 7 afios, con una cantidad de 1 a 5
trabajadores, quienes no son familiares ya que no tienen ningdn vinculo y fueron creados para

generar ganancias.

La totalidad de los representantes de las MyPE conocen el termino competitividad como factor
relevante de la gestion de calidad, conocen otras técnicas modernas de la gestion de calidad, la
principal dificultad para que tienen para implementar la gestion de calidad es que no se adaptan a
los cambios, utilizan la observacion como técnica para medir el rendimiento del personal, la gestion
de calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio y asegura alcanzar los objetivos y metas
trazados por la organizacion, ellos se consideran que son competitivas dentro del mercado, su mayor
indicador de competencia es la atencion al cliente, saben quiénes son sus principales competidores,

cuentan con un plan estratégico y ha mejorado la infraestructura en su empresa.

Se elabord un plan de mejora con la finalidad de encontrar las estrategias para el mejoramiento de

la competitividad como factor relevante de la gestion de calidad.

VII. RECOMENDACIONES
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Mejorar los antecedentes con respecto al proyecto de investigacion ya que es el primer
estudio que se esta realizando y también las bases tedricas porque no se encuentra

informacion que concuerden a los afios en los que se esta solicitando.

Otorgar investigaciones con respecto al presente estudio, porque las veterinarias también

son una micro y pequefia empresa quienes estan dentro del mercado.

Implementar un registro para las veterinarias que hoy en dia existen y centrarse dentro de

un lugar especifico.

Aplicar un plan de mejora en donde se consideren los puntos importantes a tratar

enfocandonos en solucionar la problemaética actual.
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ANEXOS

Anexo 1: Cronograma de actividades
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Cronograma de Actividades

Ao 2019

Actividades

Semanas

2 |3 |4 |5 |6 |7 |8

9

10

11

12

13

15

. Titulo de la tesis

. Equipo de trabajo

. Contenido

. Introduccion

. Planeamiento de la
westigacion

5.1. Planeamiento de la
vestigacion

5.2. Planteamiento del
roblema

5.3. Justificacion de la
estigacion

. Marco tedrico y conceptual.

5.1.Antecedentes

5.2. Bases teoricas de la
Wvestigacién

5.3. Hipotesis

.Metodologia

7.1.El tipo de investigacion

7.2.Nivel de la investigacion e
as tesis
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Anexo 2: Presupuesto

Presupuesto Desembolsable (Estudiante)
Cate_go_rla Base % Numero Total
Suministros
Impresiones 24.00 4 96.00
Fotocopias 10.00 10.00
Empastado 50.00 1 50.00
Taller de tesis 3000.00 3000.00
Servicios
Uso del turnitin 50.00 2 100.00
Sub Total 3256.00
Gastos de pasajes
Pasajes para recolectar informacion 1.50 4 6.00
Sub Total 6.00
Total del presupuesto desembolsable 3262.00
Presupuesto No Desembolsable (Universidad)

Categgrla Base % Numero Total
Servicios
Uso del internet (Laboratorio de aprendizaje
digital - LAD) 30.00 4 120.00
Busqueda de informacién en base de datos 35.00 2 70.00
_Sopor?e 5 informatico  (Modulo  de 40.00 4 160.00
investigacion ERP)
P}JbllcaC|on en articulo de repositorio 50.00 1 50.00
virtual
Sub Total 400.00
Recurso Humano
Asesoria personalizada 63.00 4 252.00
Sub Total 252.00
Total del presupuesto no desembolsable 652.00
Total (S./) 3914.00
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Anexo 3: Cuadro de sondeo

RAZON SOCIAL

DIRECCION

REPRESENTANTE

Veterinaria "Ramirez”

Jr. José Olaya 712

Roman Eduardo Ramirez

Vargas

Veterinaria "|&Avet”

Jr. José Olaya 746

Andy Rujel

Veterinaria "Mi Mascota”

Jr. José Olaya 748

Miguel Jara Acufia

Veterinaria "Moscoso”

Jr. José Olaya 760

Nery Trujillo Garcia

Veterinaria "Olaya”

Jr. José Olaya 768

Robert Vilchez Rebaza

Veterinaria "Spa & Clinica

Veterinaria Mascotas”

Jr. Jose Olaya 774

Gerson Calderdn Arvisa

Veterinaria "Cotos”

Jr. José Olaya 780 - 778

Kenyo Cotos Guerrero

Veterinaria "Animascotas”

Jr. José Olaya 797

Diana Tello

Veterinaria "La Granja“

Jr. José Olaya 792

Alain Franklin Plasencia

Ledn
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Anexo 4: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION
CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de las micro y pequefias empresas
para desarrollar el trabajo de investigacion titulado: La competitividad como factor relevante en la
gestion de calidad y plan de mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicio, rubro
veterinaria, Jiron José Olaya, ciudad de Chimbote, 2019. Para obtener el titulo de licenciado en

administracion. Se le agradece anticipadamente la informacion que usted proporcione.
1. Referente a los Representantes de las Micro y Pequefias Empresas:

1. Edad

a) 18 — 30 afos

b) 31 — 50 afios

c¢) 51 a mas afios

2. Genero

a) Masculino

b) Femenino

3. Grado de instruccion
a) Sin instruccién

b) Primaria

c) Secundaria

d) Superior no universitaria

e) Superior universitaria
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4. Cargo que desempefa

a) Duefio

b) Administrador

5. Tiempo que desempefia en el cargo
a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

) 7 a mas afios

2. Referente a las Micro y Pequefias Empresas:

6. Tiempo de permanencia de la empresa en el rubro

a) 0 a 3 afios

b) 4 a 6 afos

C) 7 a mas afios

7. Numero de Trabajadores
a) 1 ab trabajadores

b) 6 a 10 trabajadores

c) 11 a més trabajadores.

8. Las personas que trabajan en su empresa son:

a) Familiares

b) Personas no familiares. 9.
Objetivo de creacion

a) Generar ganancia

b) Subsistencia

3. Referente a la Técnica Competitividad como factor relevante de la Gestion de Calidad.

10. ¢ Conoce el termino Competitividad como factor relevante de la Gestion de Calidad?

a) Si
b) No

11. Que técnicas modernas de la gestion de calidad conoce:

a) Benchmarking

b) Empowerment
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c) Outsourcing

d) Otros

12. ¢ Queé dificultades tiene para la implementacion de gestion de calidad a)
Poca iniciativa

b) Aprendizaje lento

¢) No se adapta a los cambios

d) Desconocimiento del puesto

13. Que técnicas para medir el rendimiento del personal conoce:

a) La observacion

b) La evaluacion

c) Escala de puntuaciones

d) Evaluacion de 360°

14. La gestion de la calidad contribuye a mejorar el rendimiento del negocio a)
Si

b) No

15. La gestion de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion

a) Si

b) No

16. ¢ Considera que su empresa es competitiva?

a) Si

b) No

¢) Desconoce

17. ¢ De qué forma su empresa es competitiva para incrementar sus ganancias? a)
Precios bajos

b) Calidad de productos

c) Atencidn al cliente

18. ¢ Conoce usted a sus principales competidores?
a) Si

b) No

¢) Poco

19. ¢Su empresa cuenta con un plan estratégico?

64



Anexo 5: Hoja de trabajo

a) Si
b) No

20. ¢Ha mejorado la infraestructura en su empresa para poder ser competitiva? a)

Si
b) No

NO

Preguntas

Respuestas

Tabulaciones

F.A

F.R
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Edad 18- 30 I 2 22.22
31-50 111 5 55.56
51 a mas I 2 22.22
TOTAL 9 9 100.00
Género Masculino [ 5 55.56
Femenino il 4 44.44
TOTAL 9 9 100.00
Grado de Sin Instruccion
instruccion Primaria
Secundaria i 3 33.33
Superior no universitario I 1 11.11
Superior universitario [ 5 55.56
TOTAL 9 9 100.00
¢Cudl es el Duefio ] 2 22.22
cargo que Administrador i 7 77.78
ocupaen la
empresa?
TOTAL 9 9 100.00
Tiempo 0Oa3 Il 4 44.44
que
desempefia 4a6 11 5 55.56
en el cargo 7 3 Mas
TOTAL 9 9 100.00
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N° | Preguntas Respuestas Tabulaciones F.A F.R

6 Tiempo de 0-3 I 1 11.11
permanenc 4-6 I 1 11.11
iadela 7 a mas i 7 77.78
empresa en TOTAL 9 9 100.00
el rubro.

7 NUmero de 1-5 L 8 88.89
trabajador 6- 10 | 1 11.11
€s.

11 a mas
TOTAL 9 9 100.00

8 Las Familiares I 1 11.11
personas No familiares I 8 88.89
que
trabajan en
su empresa TOTAL 9 9 100.00
son:

9 Objetivo de Generar ganancia I 6 66.67
creacion. Subsistencia I 3 33.33

TOTAL 9 9 100.00

N° Preguntas Respuestas Tabulaciones F.A F.R
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10 | ¢Conoce el Sl T 9 100.00
termino NO 0
Competitividad
como factor TOTAL 9 9 100.00
relevante de la
Gestion de
Calidad?

11 | ¢Qué técnicas Benchmarking I 1 11.11
modernas de 1a | gnogwerment I 1 11.11
gestion de

Otros T 6 66.67
TOTAL 9 9 100.00

12 | ¢Qué Poca iniciativa [l 4 44.44
dificultades Aprendizaje lento
tieneparala | ng e adaptaa los i 5 55.56
implementacio )

n de gestion de cambios
calidad? Desconocimiento del
puesto
TOTAL 9 9 100.00

13 | ¢Qué técnicas La observacion i 5 55.56
para medir el La evaluacién 1l 3 33.33
rendimiento de
conoce? puntuaciones I 1 11.11

Otros 9 9 100.00
TOTAL
14 | Lagestion de Sl T 9 100.00
calidad
) NO
contribuye a
mejorar el TOTAL 9 9 100.00

rendimiento del
negocio.
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15 | La gestion de Sl T 9 100.00
calidad ayuda a
alcanzar los NO
objetivos y
metas trazados 9 9 100.00
por la
organizacion. TOTAL
16 | ¢Considera que Sl L 9 100.00
su empresa €s
competitiva? NO
DESCONOCE 9 9 100.00
TOTAL
17 | ¢De qué forma Precios bajos I 2 22.22
su empresa es Calidad de productos I 2 22.22
competitiva Atencion al cliente [l 5 55.56
para TOTAL 9 9 100.00
incrementar
sus ganancias?
18 | ¢Conoce usted a S TN 9 100.00
sus principales
competidores? NO
POCO
9 9 100.00
TOTAL
19 | ¢Su empresa Sl T 9 100.00
cuenta con un
plan estratégico? NO
9 9 100.00
TOTAL
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20

¢Hamejorado la
infraestructura

en su empresa
para poder ser
competitiva?

Sl

NO

TOTAL

100.00

100.00

Anexo 6: Figuras

#18-30 =31-50

Figura 1. Edad de los Representantes
Fuente. Tabla 1

= 51 a mas
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= MASCULINO =FEMENINO

Figura 2. Edad de los Representantes
Fuente. Tabla 1

0.00% 0.00%

11.11%
= SIN INSTRUCCION = PRIMARIA
= SECUNDARIA = SUPERIOR UNIVERSITARIA

= SUPERIOR NO UNIVERSITARIO

Figura 3. Grado de instruccion
Fuente. Tabla 1
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» DUENO = ADMINISTRADOR

Figura 4. Cargo que desempefia
Fuente. Tabla 1

0.00%

mla3 ®"4a6 =7amas

Figura 5. Tiempo que desempefia en el cargo
Fuente. Tabla 1
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11.11%

m0a3 ®m4a6 =7amas

Figura 6. Tiempo de la empresa en el rubro
Fuente. Tabla 2

11.1196 0-00%

mlab5 ®m6al0 =11amas

Figura 7. Namero de trabajadores
Fuente. Tabla 2
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11.11%

= FAMILIARES = NO FAMILIARES

Figura 8. Personas que trabajan en su empresa
Fuente. Tabla 2

= GENERAR GANANCIAS = SUBSISTENCIA

Figura 9. Objetivo de la creacion de la empresa

Fuente. Tabla 2
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0.00%

=S|l =NO

Figura 10. Conoce el termino competitividad como factor relevante de la gestion de calidad

Fuente. Tabla 3

" BENCHMARKING = EMPOWERMENT = OUTSOURSING = OTROS

Figura 11. Técnicas modernas de la gestion de calidad
Fuente. Tabla 3
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0.00%

0.00%

= POCA INICIATIVA

= APRENDIZAJE LENTO

= NO SE ADAPTA A LOS CAMBIOS

= DESCONOCIMINETO DEL PUESTO

Figura 12. Dificultades para la implementacion de la gestién de calidad
Fuente. Tabla 3

11.11%
0.00%

= OBSERVACION = EVALUACION
= ESCALA DE PUNTUACIONES = OTROS

Figura 13. Técnicas para medir el rendimiento del personal
Fuente. Tabla 3
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0.00%

=S| =NO

Figura 14. La gestion de calidad contribuye mejorar el rendimiento del negocio Fuente.
Tabla 3

0.00%

=S| =NO

Figura 15. La gestién de calidad ayuda alcanzar los objetivos y metas trazados por la
organizacion Fuente. Tabla 3
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0.00%

=S| =NO =DESCONOCE

Figura 16. Considera que su empresa es competitiva
Fuente. Tabla 3

= PRECIOS BAJOS = CALIDAD DE PRODUCTOS = ATENCION AL CLIENTE

Figura 17. De qué forma su empresa es competitiva para generar ganancias
Fuente. Tabla 3
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0.00%

=S| =NO =POCO

Figura 18. Conoce usted a sus principales competidores
Fuente. Tabla 3

0.00%

=S|l =NO

Figura 19. Su empresa cuenta con un plan estratégico
Fuente. Tabla 3
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0.00%

=S| =NO

Figura 20. Ha mejorado la infraestructura de su empresa para ser mas competitiva
Fuente. Tabla 3
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